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Предисловие

 
CRM (Customer Relationship Management) системы являются важным инструментом для

любой компании, которая стремится улучшить качество обслуживания своих клиентов и повы-
сить эффективность маркетинговых кампаний. Однако, внедрение CRM системы может быть
сложным процессом, который требует хорошей подготовки и профессиональной экспертизы.

Книга «CRM системы: внедрение и руководство по применению» представляет собой
подробный практический гид по  внедрению CRM системы в  компанию и  оптимизации ее
работы. В  книге описывается все, что необходимо знать для успешного внедрения CRM
системы, начиная от выбора правильной системы и подготовки сотрудников до создания запол-
нения базы данных и управления продажами.

Автор книги является экспертом в области CRM систем и имеет богатый опыт работы
с различными видами CRM систем. Он предоставляет читателям ценные советы, основанные
на его личном опыте и научных исследованиях, а также шаг за шагом рассказывает о том, как
использовать CRM систему для увеличения эффективности бизнеса.

Эта книга будет полезна руководителям компаний, маркетологам, менеджерам по прода-
жам и всем, кто заинтересован в повышении качества обслуживания клиентов и оптимизации
работы бизнеса. Она является незаменимым ресурсом для тех, кто хочет получить практиче-
ские знания по внедрению CRM системы и использованию ее для достижения бизнес-целей.

В книге «CRM системы: внедрение и руководство по применению» автор также опи-
сывает основные преимущества, которые компании могут получить при использовании CRM
системы. Он подчеркивает, что использование CRM системы позволяет компаниям улучшить
качество обслуживания клиентов, повысить лояльность клиентов к бренду, оптимизировать
процесс продаж и повысить эффективность маркетинговых кампаний.

Особое внимание в книге уделено вопросам выбора правильной CRM системы и ее внед-
рения в компанию. Автор подробно рассказывает о критериях, которые необходимо учитывать
при выборе CRM системы, а также о том, как провести успешное внедрение CRM системы
в компанию.

Книга также содержит практические советы по оптимизации работы с базой данных кли-
ентов, настройке процессов продаж и управлению командой менеджеров по продажам. Кроме
того, автор описывает методы анализа результатов продаж и маркетинговых кампаний, кото-
рые помогают компаниям принимать правильные решения и улучшать свою деятельность.

В целом, книга «CRM системы: внедрение и руководство по применению» представляет
собой полное руководство по использованию CRM системы для улучшения бизнес-процес-
сов любой компании. Она содержит практические рекомендации и методики, которые будут
полезны как новичкам в области CRM систем, так и опытным профессионалам.
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Введение в CRM системы

 
 

Что такое CRM системы
 

CRM (Customer Relationship Management) системы являются инструментом для управле-
ния отношениями с клиентами. Они предназначены для того, чтобы помочь компаниям улуч-
шить качество обслуживания клиентов, повысить их лояльность к бренду и увеличить про-
дажи.

CRM система – это комплекс программных и аппаратных средств, которые позволяют
автоматизировать процессы взаимодействия компании с клиентами. Такая система позволяет
собирать и хранить информацию о клиентах, анализировать эту информацию и использовать
ее для управления продажами, маркетингом, обслуживанием и поддержкой клиентов.

Главной целью CRM системы является улучшение взаимоотношений с клиентами. Это
достигается за  счет создания базы данных клиентов, которая содержит всю необходимую
информацию о клиентах, и использования этой информации для персонализации обслужива-
ния клиентов. Также CRM система позволяет повысить эффективность маркетинговых кам-
паний и управления продажами, что приводит к увеличению прибыли компании.

Основные функции CRM системы:
Сбор информации о клиентах: CRM система позволяет собирать и хранить информацию

о клиентах, которая включает в себя имя, контактную информацию, историю покупок и про-
чую информацию.

Анализ информации: CRM система анализирует информацию о клиентах и на ее основе
выдает рекомендации по улучшению взаимоотношений с клиентами.

Управление продажами: CRM система позволяет управлять процессом продаж от начала
до конца, отслеживать состояние сделок и повышать эффективность продаж.

Маркетинг: CRM система позволяет управлять маркетинговыми кампаниями, создавать
персонализированные предложения для клиентов и увеличивать эффективность маркетинга.

Обслуживание и поддержка клиентов: CRM система позволяет управлять обращениями
клиентов и обеспечивать им качественное обслуживание и поддержку.

Преимущества использования CRM системы:
Улучшение качества обслуживания клиентов: CRM система позволяет персонализиро-

вать обслуживание клиентов и улучшить качество взаимодействия с ними.
Повышение лояльности клиентов: благодаря улучшенному обслуживанию и персонали-

зированным предложениям, CRM система позволяет повысить лояльность клиентов к бренду.
Увеличение продаж: CRM система помогает управлять процессом продаж и увеличить

эффективность маркетинговых кампаний, что приводит к увеличению продаж.
Оптимизация бизнес-процессов: CRM система позволяет автоматизировать процессы

взаимодействия с клиентами и оптимизировать бизнес-процессы компании.
Анализ результатов продаж и маркетинговых кампаний: CRM система позволяет соби-

рать информацию о продажах и маркетинговых кампаниях, анализировать ее и использовать
для принятия решений и оптимизации бизнес-процессов.

Улучшение коммуникации внутри компании: CRM система позволяет улучшить комму-
никацию между различными отделами компании, что повышает эффективность работы всей
компании.
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Сокращение времени на обработку запросов клиентов: CRM система позволяет авто-
матизировать процессы обработки запросов и жалоб клиентов, что помогает ускорить ответ
на них и улучшить качество обслуживания.

Снижение издержек: благодаря автоматизации процессов взаимодействия с клиентами
и оптимизации бизнес-процессов, CRM система позволяет снизить издержки компании.

В целом, CRM система является незаменимым инструментом для любой компании, кото-
рая стремится улучшить качество обслуживания своих клиентов и повысить эффективность
своей работы. Она позволяет автоматизировать процессы взаимодействия с клиентами, улуч-
шить качество обслуживания и повысить эффективность продаж и маркетинговых кампаний.
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История создания

 
Идея управления отношениями с  клиентами (CRM) появилась в  конце 1980-х годов

в  США, когда компании начали осознавать, что необходимо уделять больше внимания
качеству обслуживания клиентов. Однако ранние CRM системы были довольно простыми
и не могли предложить широкий спектр возможностей.

Первые коммерческие системы CRM появились в середине 1990-х годов. Они были ори-
ентированы на автоматизацию процессов продаж и предоставляли возможности по управле-
нию клиентской базой данных, анализу продаж и статистике запросов клиентов.

В  то время CRM системы были довольно тяжеловесными и  требовали значительных
инвестиций в аппаратное обеспечение и разработку программного обеспечения. Это делало
их недоступными для многих компаний, особенно для небольших и средних предприятий.

Однако с развитием технологий и появлением новых подходов к разработке программ-
ного обеспечения, CRM системы стали более доступными и функциональными. В 2000-е годы
с появлением облачных технологий CRM системы стали доступны для широкой аудитории
компаний.

Сегодня CRM системы являются неотъемлемой частью бизнеса. Они позволяют компа-
ниям управлять процессом продаж, маркетинга и обслуживания клиентов, а также повышать
эффективность своей работы и оптимизировать бизнес-процессы.

Современные CRM системы предоставляют множество возможностей, включая автома-
тизацию процессов продаж, управление контактами с клиентами, создание персонализирован-
ных предложений, управление маркетинговыми кампаниями, анализ данных и многое другое.

CRM системы также активно используются в сфере e-commerce, где они помогают управ-
лять клиентской базой данных, повышать эффективность маркетинга и  улучшать качество
обслуживания клиентов.

Таким образом, история CRM системы является историей развития технологий и под-
ходов к управлению отношениями с клиентами. Сегодня CRM системы стали неотъемлемой
частью бизнеса и позволяют компаниям улучшать качество обслуживания клиентов, оптими-
зировать бизнес-процессы и повышать эффективность работы.

Несмотря на то, что CRM системы уже давно являются неотъемлемой частью бизнеса,
они постоянно совершенствуются и развиваются. В последние годы произошло много измене-
ний в индустрии CRM.

Одним из наиболее значимых изменений является переход от локальных CRM систем
к облачным. Облачные CRM системы позволяют компаниям использовать все преимущества
CRM без необходимости инвестировать в аппаратное обеспечение и разработку программного
обеспечения.

Также наблюдается рост использования искусственного интеллекта (AI) и машинного
обучения в CRM системах. AI и машинное обучение позволяют автоматизировать многие про-
цессы взаимодействия с клиентами, оптимизировать процессы продаж и повышать эффектив-
ность маркетинговых кампаний.

Еще одним важным изменением является увеличение значимости мобильных CRM
приложений. Мобильные приложения позволяют сотрудникам работать с  CRM системой
из любого места и в любое время, что повышает эффективность работы всей компании.

Кроме того, с  развитием технологий блокчейна появляются новые возможности для
улучшения CRM систем. Например, блокчейн может использоваться для повышения безопас-
ности хранения и передачи информации о клиентах.

Таким образом, история CRM системы является историей инноваций и развития в обла-
сти управления отношениями с  клиентами. Сегодня компании имеют доступ к  множеству
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инструментов и функций, которые позволяют им улучшать качество обслуживания клиентов
и оптимизировать свою работу. Однако, с развитием технологий, можно предположить, что
CRM системы будут продолжать эволюционировать и развиваться в будущем.
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Типы CRM систем

 
CRM системы (Customer Relationship Management) представляют собой комплексные

решения, используемые для управления взаимоотношениями с клиентами и оптимизации биз-
нес-процессов. Существует несколько типов CRM систем, каждый из которых имеет свои осо-
бенности и преимущества.

Онлайн-CRM
Онлайн-CRM – это CRM система, которая доступна через интернет-браузер. Это озна-

чает, что пользователи могут получить доступ к системе с любого устройства и в любое время.
Онлайн-CRM также может быть интегрирована с другими онлайн-сервисами, такими как элек-
тронная почта или социальные сети.

Мобильная CRM
Мобильная CRM – это CRM система, которая разработана для использования на мобиль-

ных устройствах, таких как смартфоны или планшеты. В  отличие от  традиционных CRM
систем, мобильное приложение может быть использовано в любом месте и в любое время.
Также мобильное приложение может включать в  себя функции геолокации, что позволяет
пользователям получать информацию о клиентах, находящихся поблизости.

Облачная CRM
Облачная CRM – это CRM система, которая хранится и обрабатывается на удаленных

серверах. Использование облачной CRM позволяет пользователям получить доступ к системе
с любого устройства и в любое время. Облачная CRM также может быть более безопасной, так
как данные хранятся на удаленных серверах, что защищает их от возможных угроз.

Аналитическая CRM
Аналитическая CRM  – это CRM система, которая используется для анализа данных

о клиентах и маркетинговых кампаниях. Система предоставляет функции аналитики, пред-
сказательного анализа данных и создания отчетов. Анализ данных помогает компаниям опре-
делить эффективность своих маркетинговых кампаний, выявить тенденции и прогнозировать
будущие продажи.

Операционная CRM
Операционная CRM – это CRM система, которая используется для автоматизации биз-

нес-процессов компании. Система предоставляет функции управления контактами и  сдел-
ками, автоматизации продаж и маркетинговых кампаний и другие. Операционная CRM помо-
гает компаниям повысить эффективность своей работы и улучшить отношения с клиентами.

Социальная CRM
Социальная CRM – это CRM система, которая используется для управления взаимоотно-

шениями с клиентами через социальные сети. Система предоставляет функции мониторинга
социальных сетей, автоматизации ответов на запросы клиентов и создания персонализирован-
ных сообщений. Социальная CRM позволяет компаниям улучшить коммуникацию с клиен-
тами и получить больше информации о их предпочтениях и потребностях.

Таким образом, каждый тип CRM систем имеет свои особенности и преимущества. Ком-
пании должны определить свои цели и  задачи, чтобы выбрать подходящую CRM систему.
Например, если компания работает в сфере розничной торговли, то ей, возможно, потребуется
облачная CRM, которая может интегрироваться с кассовыми аппаратами и управлять прода-
жами в режиме реального времени. Если компания хочет оптимизировать свои маркетинговые
кампании, то ей может подойти аналитическая CRM, которая позволит анализировать данные
о клиентах и прогнозировать будущие продажи.

Важно отметить, что некоторые CRM системы могут сочетать в себе несколько типов.
Например, онлайн-CRM может быть мобильной и облачной одновременно. Компании должны
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также учитывать другие факторы, такие как бюджет, количество пользователей и  степень
настройки системы, при выборе CRM системы.

Независимо от типа CRM системы, важно понимать, что успешное внедрение и использо-
вание CRM системы требует грамотного подхода и правильной настройки. Компании должны
определить свои цели и  задачи, выбрать подходящую систему и обеспечить ее правильную
интеграцию с  другими бизнес-приложениями. Только при таком подходе компании смогут
получить максимальную отдачу от использования CRM системы.
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Примеры успешных реализаций

 
CRM системы являются необходимым инструментом для компаний, которые стремятся

улучшить отношения с клиентами и оптимизировать свою работу. В России существует мно-
жество CRM систем, разработанных как местными компаниями, так и зарубежными произво-
дителями. Ниже приведены некоторые из наиболее популярных российских CRM систем.

 
Битрикс24

 
Битрикс24 – это облачный сервис управления бизнес-процессами, созданный компанией

Битрикс. Это мощная CRM-система, которая включает множество инструментов для управле-
ния продажами, маркетингом, задачами и проектами.

Битрикс24 предоставляет доступ к множеству функций, таких как совместная работа,
обработка заявок и запросов, управление контактами и клиентской базой данных, автоматиче-
ская обработка заказов и т. д. Кроме того, система позволяет создавать документы, контракты,
счета и другие документы, а также организовывать рабочий процесс внутри компании.

Среди основных преимуществ Битрикс24 можно назвать простоту использования,
надежность и  гибкость настроек. Система позволяет создавать персонализированные даш-
борды, отчеты и формы, а также интегрироваться со сторонними сервисами и приложениями.

Кроме этого, Битрикс24 имеет мобильное приложение, которое позволяет работать
с системой из любой точки мира. Это удобно для сотрудников, которые работают в удаленном
режиме или находятся в командировке.

Битрикс24 доступен в различных тарифных планах, в зависимости от потребностей ком-
пании. Он может быть полезен для небольших, средних и крупных компаний, которые стре-
мятся оптимизировать свою работу и управлять бизнес-процессами в эффективном режиме.

 
AmoCRM

 
AmoCRM – это облачная CRM-система, созданная для управления продажами и кли-

ентской базой данных. Система позволяет автоматизировать процессы продаж и обработки
заявок, повышая эффективность работы компании.

С помощью AmoCRM можно вести учет клиентов, контактов, сделок и задач, а также
создавать отчеты и анализировать данные о продажах. Одной из особенностей системы явля-
ется интеграция с различными каналами коммуникации, такими как социальные сети, e-mail,
телефония и другие, что позволяет с легкостью получать и обрабатывать заявки и запросы
от клиентов.

AmoCRM имеет простой и интуитивно понятный интерфейс, который позволяет быстро
настраивать и использовать систему. Кроме этого, система предоставляет множество инстру-
ментов для автоматизации процессов продаж, например, автоматическая обработка заявок,
рассылка уведомлений и оповещений, формирование отчетов и многое другое.

AmoCRM также предоставляет возможность интеграции с другими сервисами и прило-
жениями, что делает ее более гибкой и адаптивной к потребностям компании. Кроме того,
AmoCRM имеет мобильное приложение, что позволяет работать с системой из любой точки
мира.

Благодаря своей простоте и эффективности, AmoCRM может быть полезна для неболь-
ших и средних компаний, которые хотят улучшить управление продажами и клиентской базой
данных, а также повысить эффективность работы.
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RetailCRM

 
RetailCRM – это облачная CRM-система, специально разработанная для управления про-

дажами в розничной торговле. Она позволяет эффективно управлять заказами и клиентской
базой данных, а также повышать качество обслуживания клиентов.

С помощью RetailCRM можно вести учет заказов, контактов, сделок и задач, а также ана-
лизировать данные о продажах и поведении клиентов. Одной из особенностей системы явля-
ется интеграция с различными каналами коммуникации, такими как социальные сети, e-mail,
телефония, мессенджеры и другие, что позволяет с легкостью получать и обрабатывать заявки
и запросы от клиентов.

RetailCRM имеет простой и интуитивно понятный интерфейс, который позволяет быстро
настраивать и использовать систему. Кроме этого, система предоставляет множество инстру-
ментов для автоматизации процессов продаж, например, автоматическая обработка заявок,
рассылка уведомлений и оповещений, формирование отчетов и многое другое.

Еще одной особенностью RetailCRM является возможность интеграции с  POS-систе-
мами и интернет-магазинами, что позволяет управлять продажами в режиме реального вре-
мени и повышать эффективность работы. Кроме этого, RetailCRM предоставляет возможность
интеграции с другими сервисами и приложениями, что делает ее более гибкой и адаптивной
к потребностям компании.

RetailCRM может быть полезна для розничной торговли любого масштаба, от небольших
магазинов до крупных сетей. Она помогает оптимизировать работу с клиентами, управлять
заказами и повышать качество обслуживания, что в свою очередь способствует росту продаж
и развитию бизнеса.

 
Megaplan

 
Megaplan – это облачная CRM-система, которая объединяет в себе инструменты управ-

ления бизнес-процессами, проектами и коммуникацией в одной платформе. Она предназна-
чена для облегчения работы компаний любого масштаба и позволяет повысить эффективность
управления бизнес-процессами.

С помощью Megaplan можно управлять продажами, проектами, задачами, контактами,
клиентской базой данных и другими бизнес-процессами. Система предоставляет множество
инструментов для автоматизации работы, таких как рассылка уведомлений, формирование
отчетов, событий и оповещений. Также Megaplan имеет интуитивно понятный интерфейс, что
позволяет быстро настраивать и использовать систему.

Одной из особенностей Megaplan является интеграция с различными сервисами и при-
ложениями, что делает ее более гибкой и адаптивной к потребностям компании. Кроме этого,
система позволяет создавать персонализированные дашборды, отчеты и формы, а также инте-
грироваться со сторонними сервисами для управления финансами, проектами, маркетингом
и другими задачами.

Megaplan также предоставляет возможность интеграции с  IP-телефонией и  видеокон-
ференциями, что значительно упрощает коммуникацию внутри компании. Благодаря этому
сотрудники могут быстро общаться между собой и решать важные вопросы по работе.

Megaplan может быть полезна для любых организаций и компаний, независимо от их мас-
штаба и типа деятельности. Она позволяет оптимизировать бизнес-процессы, повысить эффек-
тивность работы и улучшить коммуникацию внутри компании.
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1С: CRM

 
1С: CRM – это облачная CRM-система, разработанная компанией «1С». Она предназна-

чена для управления взаимоотношениями с клиентами и повышения эффективности работы
компаний.

С помощью 1С: CRM можно вести учет клиентов, контактов, сделок, задач и других биз-
нес-процессов. Система предоставляет множество инструментов для автоматизации работы,
таких как рассылка уведомлений, формирование отчетов, событий и оповещений. Она также
имеет интуитивно понятный интерфейс, что позволяет быстро настраивать и  использовать
систему.

Одной из особенностей 1С: CRM является ее гибкость и возможность настройки под
потребности конкретной компании. Система может быть интегрирована с другими сервисами
и приложениями, такими как почта, социальные сети, телефония и другие, что позволяет с лег-
костью получать и обрабатывать заявки и запросы от клиентов.

1С: CRM также обладает функционалом для управления продажами и маркетингом, ана-
лиза данных и прогнозирования продаж. Это позволяет компаниям повышать эффективность
работы, увеличивать объем продаж и улучшать обслуживание клиентов.

1С: CRM может быть полезна для компаний любого масштаба и направления деятельно-
сти, которые стремятся улучшить взаимоотношения с клиентами, оптимизировать бизнес-про-
цессы и повысить эффективность работы.

 
OkoCRM

 
«OkoCRM» – это облачная CRM-система, разработанная компанией Oko Solutions. Она

предназначена для управления взаимоотношениями с клиентами и повышения эффективно-
сти работы компаний.

С помощью OkoCRM можно вести учет клиентов, контактов, сделок, задач и других биз-
нес-процессов. Система предоставляет множество инструментов для автоматизации работы,
таких как рассылка уведомлений, формирование отчетов, событий и оповещений. Она также
имеет интуитивно понятный интерфейс, что позволяет быстро настраивать и  использовать
систему.

Одной из особенностей OkoCRM является возможность интеграции с различными сер-
висами и приложениями, что делает ее более гибкой и адаптивной к потребностям компании.
Кроме этого, система предоставляет функционал для управления продажами и маркетингом,
анализа данных и прогнозирования продаж.

OkoCRM может быть полезна для компаний любого масштаба и направления деятельно-
сти, которые стремятся улучшить взаимоотношения с клиентами, оптимизировать бизнес-про-
цессы и повысить эффективность работы. Она позволяет легко обрабатывать заявки и запросы
от клиентов, повышать эффективность работы и улучшать качество обслуживания клиентов.

Таким образом, в России существует множество различных CRM систем, каждая из кото-
рых имеетсвои особенности и преимущества. Большинство российских CRM систем предо-
ставляют широкий спектр функций для управления контактами, сделками, маркетинговыми
кампаниями и аналитики. Многие из них также поддерживают интеграцию с другими биз-
нес-приложениями, что позволяет пользователям создавать комплексные решения для своего
бизнеса.

Важно отметить, что большинство российских CRM систем разработаны с учетом наци-
ональных особенностей и требований российских компаний. Некоторые CRM системы, напри-
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мер, обладают возможностью интеграции с кассовыми аппаратами, что является важным фак-
тором для компаний, работающих в сфере розничной торговли.

Однако рядом с российскими CRM системами продолжают пользоваться популярностью
и зарубежные производители CRM, такие как Salesforce и HubSpot. Эти системы также предо-
ставляют широкий спектр функций и позволяют пользователям создавать комплексные реше-
ния для своего бизнеса.

Независимо от  выбора CRM системы, важно понимать, что успешное внедрение
и использование CRM системы требует грамотного подхода и правильной настройки. Компа-
нии должны определить свои цели и задачи, выбрать подходящую систему и обеспечить ее
правильную интеграцию с другими бизнес-приложениями. Только при таком подходе компа-
нии смогут получить максимальную отдачу от использования CRM системы.
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Почему нужно использовать CRM системы

 
 

Преимущества для бизнеса
 

Преимущества, которые бизнес может получить благодаря использованию современ-
ных технологий и инструментов, включают в себя множество возможностей для улучшения
эффективности, повышения производительности и оптимизации бизнес-процессов. Рассмот-
рим некоторые из этих преимуществ.

Автоматизация бизнес-процессов
Современные технологии позволяют автоматизировать большое количество бизнес-про-

цессов, что уменьшает необходимость ручной обработки информации и повышает скорость
выполнения задач. Например, автоматизация финансовых отчетов и  управление запасами
могут значительно ускорить работу компании, снизив затраты на персонал и сократив вероят-
ность ошибок.

Улучшение коммуникации
Современные коммуникационные технологии позволяют быстро и  эффективно

общаться между сотрудниками и клиентами. Это повышает качество сервиса и улучшает уро-
вень удовлетворенности клиентов. Также это позволяет сократить время реакции на запросы
и проблемы, что ведет к улучшению репутации компании.

Увеличение точности и надежности
Современные технологии позволяют сократить вероятность ошибок и  повысить точ-

ность вычислений и  результатов. Например, автоматизация процесса управления запасами
может помочь предотвратить осуществление заказов на несуществующие товары или излиш-
ние закупки, что сэкономит время и деньги.

Оптимизация бизнес-процессов
С  помощью анализа данных и  различных инструментов, таких как CRM-системы

и  управление ресурсами предприятия (ERP), компании могут оптимизировать бизнес-про-
цессы и улучшить управление ресурсами. Это может привести к значительным экономическим
выгодам и повышению конкурентоспособности.

Увеличение скорости работы
Использование современных технологий позволяет повысить скорость выполнения задач

и сделать бизнес-процессы более эффективными. Например, использование облачных техно-
логий может сократить время доступа к информации и упростить работу с документами.

Расширение возможностей
Современные технологии позволяют расширить возможности компании и  выйти

на новые рынки. Например, использование электронной коммерции позволяет продавать свои
товары и услуги не только в местных магазинах, но и по всему миру.

Уменьшение затрат
Использование современных технологий может помочь снизить затраты на  рекламу,

организацию рабочих процессов, управление запасами и т. д. Это может привести к значитель-
ным экономическим выгодам и повышению конкурентоспособности.

В целом, современные технологии позволяют бизнесу быть более эффективным, гибким
и конкурентоспособным. Использование современных инструментов и программного обеспе-
чения может повысить производительность и качество работы компании, ускорить выполнение
задач и сократить затраты на персонал и ресурсы.
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Кроме того, использование современных технологий может помочь компаниям адап-
тироваться к изменяющимся условиям рынка, быстро реагировать на  требования клиентов
и находить новые возможности для развития бизнеса.

Например, использование Big Data анализа позволяет компаниям получать ценную
информацию о клиентах и рынке, что помогает им принимать более обоснованные решения
и создавать более точные стратегии продвижения своих товаров и услуг.

Также используя машинное обучение и AI можно создавать более точные и эффективные
системы автоматизации, которые позволят компаниям экономить время и деньги на выполне-
нии повторяющихся задач.

Использование современных технологий и инструментов является одним из ключевых
аспектов для развития бизнеса в  настоящее время. Они позволяют компаниям быть более
эффективными и конкурентоспособными, а также быстро реагировать на изменения рынка
и потребностей клиентов.
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Преимущества для клиентов

 
CRM (Customer Relationship Management) системы – это инструмент, который помогает

компаниям устанавливать и поддерживать отношения с клиентами. CRM системы предостав-
ляют целый ряд возможностей для улучшения отношений с клиентами. Разработчики CRM
систем уделяют большое внимание анализу потребностей клиентов и предоставляют инстру-
менты, которые могут помочь компаниям привлечь новых клиентов и удержать уже существу-
ющих. Вот некоторые преимущества CRM систем для клиентов:

Улучшенный сервис
С использованием CRM системы компании могут оптимизировать свой сервис и предо-

ставлять более высокое качество обслуживания. CRM системы позволяют хранить всю инфор-
мацию о  клиентах в  одном месте, что упрощает процесс работы с  клиентами и  повышает
эффективность.

Персонализированный подход
CRM системы позволяют настроить персонализированный подход к каждому клиенту.

Компании могут анализировать данные о  клиентах, такие как их интересы, предпочтения
и покупательные привычки, чтобы создать персонализированные предложения и рекоменда-
ции, которые могут быть более привлекательными для клиентов.

Улучшенная коммуникация
CRM системы предоставляют возможность улучшить коммуникацию с  клиентами.

Системы отправки уведомлений и сообщений позволяют быстро и легко связаться с клиентами
и держать их в курсе актуальных событий и предложений.

Улучшенные условия оплаты
CRM системы могут упростить процесс оплаты для клиентов, что может быть осо-

бенно важным для компаний, которые предлагают повторяющиеся услуги или продукты.
Системы могут автоматически выставлять счета, отправлять напоминания о  неоплаченных
счетах и предоставлять гибкие условия оплаты.

Улучшенный контроль над заказами
CRM системы позволяют клиентам отслеживать свои заказы и получать информацию

об их статусе в режиме реального времени. Это может помочь клиентам управлять своими
заказами более эффективно и быстро решать возникающие проблемы.

Более быстрая обработка заявок и жалоб
CRM системы могут значительно ускорить обработку заявок и  жалоб. Заявки могут

быть созданы и переданы на исполнение в автоматическом режиме, а жалобы могут быть рас-
смотрены и решены быстрее благодаря удобной системе управления жалобами внутри CRM
системы.

Лучшая защита данных
CRM системы обеспечивают более высокий уровень защиты данных клиентов. Компа-

нии могут хранить все данные о клиентах в безопасном месте и соблюдать требования законо-
дательства в области защиты персональных данных.

Возможность лояльности
CRM системы помогают компаниям устанавливать более прочные отношения с клиен-

тами, что может привести к увеличению их лояльности. Благодаря более персонализирован-
ным подходам, быстрой обработке заявок и жалоб, а также значительному улучшению сервиса,
клиенты могут чувствовать большую связанность с компанией.

Аналитика
С  помощью CRM систем компании могут проводить анализ данных о  клиентах, что

может помочь понять их потребности и предоставить более подходящие продукты или услуги.
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Это также может помочь улучшить маркетинговые кампании и повысить эффективность про-
даж.

Повышение эффективности работы
CRM системы могут помочь повысить эффективность работы компании. Автоматизация

рутинных задач и оптимизация процессов обслуживания клиентов позволяют сократить время
на выполнение работ и снизить затраты на персонал.

Удаленный доступ к информации
CRM системы позволяют получать удаленный доступ к  информации о  клиентах, что

может быть очень удобным для компаний, у которых есть филиалы в разных регионах или
сотрудники, работающие на удаленных рабочих местах. Это также позволяет быстро реагиро-
вать на запросы и жалобы клиентов, даже если компания находится в другом городе или стране.

Разнообразие каналов общения
С помощью CRM систем компании могут общаться с клиентами через различные каналы,

такие как телефон, электронная почта, чат-боты и социальные сети. Это позволяет клиентам
выбирать удобный способ связи и значительно упрощает процесс коммуникации между ком-
панией и клиентом.

Улучшенное управление продажами
CRM системы могут помочь компаниям улучшить управление продажами. Они предо-

ставляют инструменты для отслеживания тенденций продаж, управления потенциальными
клиентами и организации работы существующих клиентов.

Улучшенный маркетинг
CRM системы могут помочь компаниям улучшить маркетинг. Интеграция CRM системы

с системой автоматизации маркетинга позволяет создавать более эффективные маркетинговые
кампании и повысить конверсию.

В целом, CRM системы могут быть очень полезны для компаний, которые стремятся
улучшить отношения с клиентами. Благодаря персонализированным подходам, повышенной
эффективности работы и лучшей коммуникации, компании могут установить более прочные
отношения с клиентами и привлечь больше новых клиентов.
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Как выбрать подходящую CRM систему

 
 

Какие факторы необходимо учитывать при выборе
 

CRM (Customer Relationship Management)  – это подход к  управлению взаимоотноше-
ниями с клиентами, который базируется на использовании специальных программных реше-
ний. Они помогают автоматизировать процессы продаж, маркетинга и обслуживания клиен-
тов, повысить эффективность работы компании и улучшить взаимодействие с заказчиками.
При выборе CRM системы необходимо учитывать множество факторов, которые мы рассмот-
рим ниже.

Перед выбором CRM системы необходимо определить, какие задачи она должна решать
в компании. Некоторые компании используют CRM-системы для автоматизации процессов
продаж и управления взаимоотношениями с клиентами, другие – для управления инвентарем
и складскими запасами, а третьи – для управления отчетностью и анализа данных. Также необ-
ходимо учитывать потребности конечных пользователей CRM-системы, чтобы выбрать про-
дукт, который будет наиболее удобен в использовании и позволит достичь поставленных целей.

Каждая CRM-система имеет свои уникальные возможности, которые могут быть полезны
при решении конкретных задач. Например, CRM-система может предоставлять интеграцию
с социальными сетями, создание отчетов по продажам или управление проектами. Поэтому
необходимо выбирать CRM-систему, которая имеет все необходимые функциональные воз-
можности для вашего бизнеса.

CRM-система должна быть простой и  удобной в  использовании, чтобы пользователи
могли быстро освоить ее и  начать работать. Оцените интерфейс и  возможность настройки
системы под индивидуальные потребности компании.

Стоимость CRM-системы – это не только ее цена, но и затраты на ее внедрение и под-
держку. Перед выбором CRM-системы необходимо оценить их стоимость, а также сравнить
их с возможными доходами, которые могут быть получены в результате использования этой
системы.

CRM-система должна интегрироваться с другими программными продуктами, исполь-
зуемыми в компании. Это позволит сократить время на обработку данных и повысить эффек-
тивность работы сотрудников. CRM-система должна быть надежной и обеспечивать высокий
уровень безопасности данных, чтобы избежать возможных проблем с конфиденциальностью
клиентов.

CRM-система должна быть масштабируемой для продвижения бизнеса в будущем. Она
должна быть готова к  работе с  большим объемом данных и  обеспечивать быстрый доступ
к этим данным.

Перед покупкой CRM-системы необходимо оценить репутацию ее производителя или
поставщика. Рекомендуется выбирать компанию с  хорошей репутацией и  опытом работы
в этой области. CRM-система должна предоставлять высокий уровень технической поддержки
и быстрое решение возникающих проблем со стороны поставщика системы.

CRM-система должна предоставлять возможности для анализа данных и создания отче-
тов. Это поможет управлять продажами, маркетингом и услугами более эффективно, а также
принимать правильные решения на основе полученных данных.

CRM-система должна быть гибкой и легко настраиваться под конкретные нужды компа-
нии. Различные параметры, такие как типы продуктов, способы связи и другие, должны быть
настроены под индивидуальные потребности клиентов.
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CRM-система должна предоставлять возможность работать удаленно, что очень важно
для компаний с распределенной структурой. Также система должна иметь приложение для
мобильных устройств, чтобы пользователи могли работать с системой в любое время и в любом
месте. CRM-система должна быть доступна 24/7 для того, чтобы сотрудники могли работать
с ней в любое время и без задержек.

CRM-система должна быть совместима с используемыми в компании операционными
системами, браузерами и другим программным обеспечением.

В заключение, CRM-система может стать значимой частью бизнес-стратегии компании,
однако ее выбор должен опираться на конкретные потребности бизнеса. При выборе нужной
CRM-системы необходимо учитывать цели и задачи компании, функциональные возможности
системы, ее удобство использования, стоимость, интеграцию, надежность, масштабирование,
пользовательскую поддержку, репутацию производителя, аналитику и отчетность, настраива-
емость, мобильность, доступность и совместимость.
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